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Abstrak

Tokopedia is ranked second in the number of visits to the largest e-commerce site in Indonesia, experiencing a decline in
visitors of 41 million in 2023 despite previously being ranked first with 158 million visits in 2022. This research was conducted
using quantitative methods, and the non-probability sample consisted of 201 respondents. Data was collected using Smart-
PLS 3.1.9 and SPSS 26 and the results were processed. This study aims to determine the effect of service quality on
customer loyalty intentions, in the context of Tokopedia mobile commerce. The results showed that customer satisfaction
mediates the relationship between responsiveness, security, usability, and customer loyalty intention. Meanwhile, customer
satisfaction mediates the relationship between responsiveness, security, usability, and customer loyalty intention. To obtain
broader results, future research should consider different types of MCAs, not just those popular in Indonesia. This will make

it possible to identify new trends and provide a more comprehensive understanding of the problem.
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Pendahuluan

Internet pertama kali diciptakan untuk tujuan militer pada abad ke-
19, namun dengan kemajuan teknologi, penggunaannya meluas ke
berbagai bidang seperti sosial, politik, dan komersial. Di Indonesia,
internet digunakan oleh semua kalangan usia, dari remaja hingga lan-
sia, meskipun memiliki keuntungan, internet juga memiliki kekurangan,
terutama terkait keamanan data. Penyalahgunaan data dapat men-
yebabkan kerugian seperti kehilangan dan pemalsuan data. Artikel
ini mengeksplorasi keuntungan dan kerugian internet, khususnya bagi
anak muda Indonesia, serta mengaitkannya dengan pelanggaran UU
ITE dan teori chain of custody [1]. E-commerce, sebagai bagian dari
internet, memungkinkan proses jual beli secara elektronik, menghu-
bungkan perusahaan, konsumen, dan masyarakat, yang menawarkan
harga lebih rendah dan pengiriman cepat. Di era teknologi yang sema-
kin maju, kita kini dapat dengan mudah membeli barang secara online,
tanpa harus mengunjungi toko fisik, melalui platform e-commerce [2]
[3] [1]. Tokopedia menempati peringkat kedua dalam jumlah kunjun-
gan situs e-commerce terbesar di Indonesia, mengalami penurunan
pengunjung sebesar 41 juta pada tahun 2023 meskipun sebelumnya
berada di peringkat pertama dengan 158 juta kunjungan pada tahun
2022. Di tengah persaingan ketat di industri ecommerce, loyalitas
pelanggan menjadi kunci, karena tingkat kepercayaan dan kepuasan
pelanggan menentukan keberlanjutan bisnis Tokopedia telah berusaha
meningkatkan standar pelayanan melalui sistem layanan elektronik,

termasuk komunikasi melalui kolom diskusi produk dan pembayaran
melalui rekening bersama.

Tinjauan Pustaka
Manajemen Operasi

Manajemen operasional adalah pendekatan komprehensif dan efisien
dalam mengelola aspek-aspek seperti tenaga kerja, peralatan, mesin,
bahan mentah, dan produk yang berpotensi dijadikan barang atau jasa
yang dapat dipasarkan [4]. manajemen operasi adalah suatu proses
yang saling terkait dan efektif dalam menggunakan fungsi manajemen
untuk mengintegrasikan sumber daya secara efisien guna mencapai
tujuan [5].

Kualitas Layanan

Kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan dike-
lola untuk memenuhi harapan pelanggan. Kualitas layanan yang dibe-
rikan akan berdampak signifikan pada berbagai aspek perusahaan
[6].

Kualitas Layanan Elektronik

Kualitas layanan elektronik dalam dunia maya didefinisikan sebagai
seberapa efektif dan efisien situs web dapat memudahkan proses
pembelian, belanja, dan pengiriman melalui internet [7].
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran

Table 1. Hasil Average Variance Extranted (AVE)

Variabel Average Variance

Extranted (AVE)

Jaminan (Assurance) 0,605
Loyalitas Pelanggan 0,640
(Customer Loyalty Intention)

Kepuasan Pelanggan 0,648
(Customer Satisfaction)

Kualitas Informasi 0,596
(Information Quality)

Personalisasi 0,821
(Personalization)

Keandalan (Reliability) 0,623
Daya Tanggap 0,635
(Responsiveness)

Keamanan (Security) 0,665
Kegunaan (Usability) 0,627

Dimensi Kualitas Layanan Elektronik

Dimensi kualitas layanan sangat mempengaruhi strategi berdasarkan
persepsi pelanggan, meliputi: 1) Bukti Fisik (tangible), yaitu sarana,
perlengkapan, dan alat komunikasi yang disediakan oleh pemberi jasa;
2) Empati (empathy), yaitu kepedulian dan perhatian dalam pelayanan;
3) Ketanggapan (responsiveness), yaitu kemampuan karyawan untuk
memahami kebutuhan pelanggan dengan cepat; 4) Kehandalan (reli-
ability), yaitu tanggung jawab karyawan dalam memberikan layanan
yang baik, benar, dan tepat waktu; 5) Jaminan (assurance), yaitu pen-
getahuan dan perilaku karyawan yang membangun kepercayaan dan
keyakinan pelanggan [8].

Loyalitas

Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai keadaan di mana pelang-
gan secara konsisten dan terusmenerus memilih untuk membeli produk
atau layanan dari penjual atau perusahaan yang sama, meskipun ada
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Table 2. Composite Reiliability

Variabel Composite
Reliability
Jaminan (Assurance) 0,884
Loyalitas Pelanggan (Customer Loyalty) 0,898
Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) 0,902
Kualitas Informasi (Information Quality) 0,912
Perosanolisasi (Personalization) 0,901
Keandalan (Reliability) 0,920
Daya Tanggap (Responsiveness) 0,924
Keamanan (Security) 0,888
Kegunaan (Usability) 0,910
Table 3. Koefisien Determinasi
Variabel Squ;re
Customer Loyalty Intention 0,750
Customer Satisfaction 0,893
Table 4. Path Coeffisien Bootstrapping (Directional)
H Hipotesis  Original T P Kete-
Sample Statistics Values rangan
(0) (|O/STDEV|)
H1 AS-CS -0,046 0,397 0,346 Ditolak
H2 1Q-CS 0,686 5,681 0,000 Diterima
H3 PS-CS 0,078 1,215 0,112 Ditolak
H4 RL-CS -0,099 0,668 0,252 Ditolak
H5 RS-CS 0,340 2,428 0,008 Diterima
H6 SC-CS 0,153 1,622 0,053 Diterima
H7 US-CS -0,126 0,944 0,173 Ditolak
H8 CS-CS 0,866 27,916 0,000 Diterima

faktor situasional dan upaya pemasaran yang mungkin mendorong
mereka untuk beralih [9].

Hubungan Kualitas Layanan dengan Loyalitas

kualitas layanan elektronik didefinisikan sebagai seberapa efektif dan
efisien situs belanja membantu pelanggan membeli, membeli, dan
mengirimkan barang atau jasa [10].

Dimensi Loyalitas

Dimensi loyalitas merujuk pada pola perilaku pembelian yang konsi-
sten, di mana pelanggan secara berkelanjutan memilih merek yang
sama dalam kategori tertentu meskipun mempertimbangkan merek
alternatif lainnya. Loyalitas ini merupakan hasil dari proses psikologis
yang melibatkan evaluasi dan pertimbangan terhadap berbagai merek
sejenis [11].

Kerangka Pemikiran

Berdasarkan teori-teori dan penelitian-penelitian yang telah disebutkan,
maka kerangka pemikiran dalam penelitian ini dapat digambarkan pada
gambar 1 berikut:
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Table 5. Path Coeffisien Bootstrapping (Non Directional)

H Hipotesis Original T Statistics P Values Keterangan
Sample (O) (JO/STDEV|)
H9 AS-CS-CL -0,040 0,182 0,347 Ditolak
H10 1Q-CS-CL 0,594 0,395 0,000 Diterima
H11 PS-CS-CL 0,068 1,217 0,112 Ditolak
H12 RL-CS-CL -0,086 0,662 0,254 Ditolak
H13 RS-CS-CL 0,295 2,374 0,009 Diterima
H14 SC-CS-CL 0,133 1,642 0,051 Diterima
H15 US-CS-CL -0,109 0,936 0,175 Ditolak

Metodologi Penelitian

Metode penelitian yang didasarkan pada positivisme dikenal seba-
gai pendekatan kuantitatif. Metode ini bertujuan untuk mempelajari
suatu populasi atau sampel dengan menggunakan instrumen yang
telah ditentukan dan menganalisis data secara statistik untuk menje-
laskan dan menguiji hipotesis yang sudah dibuat [12]. Penelitian yang
dilakukan dalam situasi ini bersifat kausal, yang berarti bahwa jenis
penelitian ini berfokus pada hubungan sebab-akibat untuk memahami
bagaimana variabel berinteraksi satu sama lain dan menemukan apa-
kah ada hubungan positif atau negatif. Untuk mengumpulkan data,
metode survei dipilih; pertanyaan diberikan kepada responden dalam
bentuk kuesioner [13]. Peneliti dalam studi ini menjaga integritas data
dengan mengambil posisi yang tidak intervensif terhadapnya, tidak
melakukan manipulasi atau intervensi. Dengan menggunakan pende-
katan crosssectional, penelitian ini berhasil menghimpun, memproses,
menganalisis, dan menyimpulkan data dalam jangka waktu tertentu
[14].

Hasil dan Pembahasan
Evaluasi Model Pengukuran

Konvergen validitas adalah komponen penting untuk mengevaluasi
seberapa akurat suatu indikator dalam mengukur variabel atau subjek
penelitian. Peneliti menggunakan loading factor dan Average Varia-
nce Extracted (AVE) untuk memverifikasi validitas konvergen. Nilai
yang menunjukkan kontribusi relatif setiap item pada indikator terhadap
variabel yang diukur dikenal sebagai faktor penambahan. Sebaliknya,
AVE menghitung varians rata-rata yang dijelaskan indikator pada vari-
abel laten, yang menunjukkan konsistensi internal indikator. Kedua
metrik ini menunjukkan validitas instrumen penelitian [15]. Hasil ana-
lisis faktor pengisi menunjukkan bahwa semua indikator yang diperiksa
memberikan hasil yang memuaskan, dan semua indikator memenuhi
standar nilai faktor pengisi minimal 0.70. Hasil ini menunjukkan bahwa
indikator-indikator dari variabel atau konstruk laten yang diteliti tidak
hanya memenuhi batas minimum yang ditetapkan, tetapi juga melam-
paui nilai 0.70. Hal ini menunjukkan bahwa setiap indikator memiliki
tingkat validitas yang sangat tinggi dan dapat diandalkan untuk diguna-
kan dalam penelitian ini. Ini adalah bukti yang bagus [16]. Berikut Tabel
1 adalah nilai average variance extracted (AVE) pada penelitian ini.
Tabel 1 memperlihatkan bahwa nilai Average Variance Extracted
(AVE) melebihi ambang batas 0,5. Ini mengindikasikan bahwa variabel-
variabel seperti Assurance, Information Quality, Personalization, Reli-
ability, Responsiveness, Security, Usability, Customer Satisfaction,
dan Customer Loyalty Intention memiliki validitas konvergen yang kuat,
ditandai dengan nilai AVE yang lebih tinggi dari 0,5. Dalam menge-
valuasi keabsahan konvergen setiap konstruk dan variabel laten, nilai

AVE yang diperoleh menjadi acuan yang dapat diandalkan. Adalah kru-
sial untuk memverifikasi bahwa nilai AVE yang tercapai harus lebih dari
0,5, menunjukkan bahwa model yang diuji coba memiliki keabsahan
konvergen yang adekuat, sesuai dengan penelitian [17] berikut. Tabel
2 menunjukan hasil perhitungan composite reliability. Hasil pengola-
han data Tabel 2 menunjukkan bahwa nilai composite Reliability untuk
semua konstrak melebihi 0.70. Hal ini menunjukkan bahwa semua
konstrak memiliki reliability sesuai dengan kriteria yang telah ada.

Evaluasi Model Struktural

Koefisien determinasi, atau r-segi panjang, adalah ukuran statistik
yang menunjukkan seberapa banyak variabilitas dari variabel terikat
yang dijelaskan oleh variabel bebas dalam model regresi. Nilai r-segi
panjang yang mendekati satu menunjukkan bahwa model mampu men-
jelaskan variasi data dengan lebih baik, yang berarti prediksi yang
dibuat lebih tepat dan dapat diandalkan untuk keperluan penelitian.
Tabel 3 menunjukkan nilai koefisien determinasi untuk studi ini dan
menunjukkan seberapa besar pengaruh variabel independen terha-
dap variabel dependen. Tabel 33, diperlihatkan bahwa variabel intensi
loyalitas pelanggan memiliki nilai r-square sebesar 0.750 , sementara
variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai r-square yang lebih tinggi,
yaitu 0.893 . Analisis koefisien determinasi mengungkapkan bahwa
faktor-faktor seperti assurance, information quality, personalization,
reliability, responsiveness, security, dan usability penggunaan secara
kolektif menjelaskan 75%% dari konstruk intensi loyalitas pelanggan.
Sementara itu, 25% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk
dalam studi ini, seperti kualitas produk, harga, dan strategi promosi
[18]. Selanjutnya, variabel yang sama dapat menjelaskan 89, 3%
dari konstruk kepuasan pelanggan, dengan 10, 7% sisanya dipenga-
ruhi oleh faktor eksternal seperti kepuasan berdasarkan pengalaman,
pemenuhan harapan, kepercayaan pelanggan, dan persepsi terhadap
kinerja perusahaan, sebagaimana dijelaskan oleh [19].

Pengujian Hipotesis

Dalam analisis statistik, nilai signifikansi, statistik t, dan nilai p diguna-
kan untuk menentukan penerimaan atau penolakan hipotesis. Dalam
kasus ini, ambang batas signifikansi adalah 9%, yang berarti bahwa
hipotesis akan diterima jika ¢-statistik dalam uji satu arah sama dengan
atau lebih dari 1,65 , dan koefisien beta positif. Nilai p yang lebih kecil
atau sama dengan 0,05 menunjukkan signifikansi statistik dari hasil
yang dihasilkan, yang sesuai dengan [20]. Nilai pengujian hipotesis
directional dalam penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 4 berikut: Uji
hipotesis directional yang terdapat pada tabel 4 memaparkan bahwa,
H5 (Responsiveness -, Customer Satisfaction), H6 (Security -; Custo-
mer Satisfaction), H7 (Usability -; Customer Satisfaction), dan H8
(Customer Satisfaction -¢, Customer Loyalty Intention) diterima dengan
nilai P yang signifikan (di bawah 0,05). Hipotesis lainnya (H1,H3,H4,H7)



ditolak karena nilai P mereka di atas 0,05 , menunjukkan bahwa faktor-
faktor tersebut tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dalam studi ini.menjelaskan bahwa hipotesis diuji secara
tidak langsung melalui pendekatan non directional dengan menggu-
nakan level signifikansi 5% atau 0,05. Jika nilai t-value lebih besar
dari 1,96 pada uji two-tailed dan koefisien beta menunjukkan angka
positif, maka hipotesis tersebut dapat diterima. Selanjutnya, jika nilai p-
value kurang dari 0,05, hal ini menunjukkan hasil yang signifikan [20].
Detail nilai pengujian hipotesis non directional ini tersaji dalam Tabel 5.
Uji hipotesis non directional yang terdapat pada tabel 5 memaparkan
bahwa H13 (Responsiveness - Customer Satisfaction - Customer
Loyalty Intention), H14 (Security -; Customer Satisfaction -; Custo-
mer Loyalty Intention), dan H15 (Usability -;, Customer Satisfaction -¢,
Customer Loyalty Intention) diterima dengan nilai P yang signifikan (di
bawah 0,05). Hipotesis lainnya (H9, H11, H12, H15) ditolak karena nilai
P mereka di atas 0,05, menunjukkan bahwa pengaruh tidak langsung
dari faktor-faktor tersebut melalui kepuasan pelanggan tidak signifikan
terhadap niat loyalitas pelanggan dalam studi ini.

Kesimpulan

Menurut beberapa penelitian Zariman (2022), variabel keamanan,
responsivitas, dan kepercayaan tidak memiliki hubungan positif terha-
dap kepuasan pelanggan. Sebaliknya, variabel kepercayaan, kualitas
informasi, personalisasi, dan kepercayaan tidak memiliki hubungan
positif terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan kepuasan berdampak
positif pada niat pelanggan untuk berloyalitas, dan kepuasan pelanggan
berfungsi sebagai mediator antara responsif dan responsif.
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